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ABSTRACT

Nursing service is an indicator of qualified health service and has a role in determining the level of client satisfaction. Therapeutic communication is an approach method of nursing service by making relation between nurse and client which determining plan of action and cooperation in order to fulfill client need. Because of that, therapeutic communication is hoped to increase professional relation between nurse and client so the client satisfaction can be fulfilled.

This research has aim to find out relation between client perception about nurse ability in executing therapeutic communication and client satisfaction in the Umar room of Roemani Hospital, Semarang.

Descriptive Correlational is used as the design of this research with cross sectional research. The sample is taken by giving questioner to 50 clients who has been looked after in Umar room of Roemani hospital, Semarang with length of care minimal 2 x 24 hours on January 15 – 29, 2009. Normality of data is tested with  Kolmogorov smirnov test, whereas the hypothesis test used Pearson product moment correlation test.

The client perception about the nurse ability in executing therapeutic is considered average by client as 52% with mean 42,12 and deviation standard 8,45. Whereas; the level of client satisfaction is in average level as 70% with mean 41,94 and deviation standard 5,77. There is a significant relation between client perceptions about nurse ability in executing therapeutic and the client satisfaction in the Umar room of Roemani hospital, Semarang

Do hope the nurse has a knowledge and a high willingness in executing therapeutic communication especially in responding to client’s complaint.
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PENDAHULUAN

Pelayanan keperawatan yang profesional harus berorientasi pada kebutuhan konsumen, yaitu klien (consumer / patient oriented). Perawat harus mengenal dan menghargai keunikan dan martabat setiap klien dan berespon terhadap kebutuhannya tanpa membedakan asal etnik, kepercayaan keagamaan, sifat-sifat pribadi, sifat masalah kesehatan mereka dan faktor-faktor yang lain. Komunikasi terapeutik merupakan proses untuk menciptakan hubungan antara perawat dengan klien, untuk mengenal kebutuhan klien dan menentukan rencana tindakan serta kerja sama dalam memenuhi kebutuhan tersebut.
Pelayanan keperawatan merupakan ujung tombak dari pelayanan kesehatan di rumah sakit dan sering digunakan sebagai indikator pelayanan kesehatan yang bermutu, serta berperan dalam menentukan tingkat kepuasan klien. Karena jumlah perawat adalah terbanyak dan paling lama kontak dengan klien.
Jumlah klien rawat inap di rumah sakit Roemani Semarang pada tahun 2008 sebanyak 10.229 orang. Sedangkan ratio pemakaian tempat tidur (BOR) pada tahun 2005 sebesar 55,32 %. Hal ini menunjukkan bahwa minat masyarakat untuk dirawat di Rumah Sakit Roemani Semarang masih rendah. Sehingga dibutuhkan pendekatan yang tepat dalam memberikan pelayanan keperawatan yaitu dengan teknik komunikasi terapeutik.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik dengan kepuasan klien di Ruang Umar Rumah Sakit  Roemani Semarang.

METODE

Desain penelitian ini adalah descriptive correlational dengan pendekatan cross sectional. Sampel pada penelitian ini sebanyak 50 orang klien yang dirawat di Ruang Umar Rumah Sakit  Roemani Semarang dengan lama perawatan minimal 2 x 24 jam. Sedangkan teknik pengambilan sampelnya dengan quota sampling.Pengambilan data dilakukan pada tanggal 15-29 Janruari 2009 dengan cara memberikan kuesioner pada responden penelitian untuk diisi. Data yang diperoleh kemudian diuji distribusi datanya dengan uji normalitas kolmogorov smirnov. Karena data berdistribusi normal maka uji hipotesisnya menggunakan uji korelasi pearson product moment.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis univariat variabel persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik di  Ruang Umar Rumah Sakit  Roemani Semarang dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 1.1. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Persepsi Klien tentang Kemampuan Perawat dalam Melaksanakan Komunikasi Terapeutik di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang Januari 2009

	Kemampuan Komunikasi
	Frekuensi (n : 50)
	Prosentase (%)

	Kurang
	11
	22

	Sedang
	26
	52

	Baik
	13
	26

	Total
	50
	100


Berdasarkantabel 1.1 tersebut menunjukkan bahwa kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik dikategorikan menjadi kurang sebanyak 11 orang (22 %), sedang sebanyak 26 orang (52 %) dan baik sebanyak 13 orang  (26 %). Sedangkan nilai rata-rata kemampuan perawat adalah 42,12 dan standar deviasi 8,45. 

Persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik tersebut kemungkinan dipengaruhi oleh singkatnya waktu perawatan, karena rata-rata lama perawatan klien adalah 4 hari. Singkatnya waktu untuk kontak dengan perawat akan mengakibatkan sulitnya terbentuknya hubungan saling percaya (trust) antara perawat dan klien, prinsip-prinsip dari komunikasi terapeutik menurut Carl Rogers dikutip oleh Purwanto (1994) bahwa komunikasi terapeutik harus ditandai dengan sikap saling menerima, saling percaya dan saling menghargai.

Persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik dapat juga dipengaruhi oleh tingkat pengetahuan karena seperti teori yang dikemukakan oleh Potter & Perry (1993) dikutip oleh Nurjannah (2001) bahwa tingkat pengetahuan akan mempengaruhi komunikasi, seseorang yang tingkat pengetahuannya rendah akan sulit merespon pertanyaan yang mengandung bahasa verbal dengan tingkat pengetahuan yang lebih tinggi. Sebagian besar responden memiliki latar belakang pendidikan SD yaitu sebanyak 20 orang atau 40 %. Selain itu usia juga sangat berperan dalam proses komunikasi, seperti teori yang dikemukakan oleh Potter & Perry (1993) bahwa perawat harus mengerti pengaruh perkembangan usia baik dari sisi bahasa maupun proses berfikir dari orang tersebut agar komunikasi efektif. Karena cara berkomunikasi dengan anak usia remaja dan balita sangatlah berbeda. Sebagian besar responden berusia 19-40 tahun (dewasa muda) yaitu sebanyak 22 orang atau sebesar 44 %. 

Sedangkan hasil analisis  univariat variabel kepuasan klien di Ruang Umar Rumah Sakit  Roemani Semarang dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 1.2. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Tingkat Kepuasan Klien di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang Januari 2009

	Tingkat Kepuasan
	Frekuensi (n : 50)
	Prosentase (%)

	Kurang
	7
	14

	Sedang
	35
	70

	Tinggi
	8
	16

	Total
	50
	100


Berdasarkan tabel 1.2 tersebut menunjukkan bahwa kepuasan klien dikategorikan menjadi kurang sebanyak 7 orang (14 %), sedang sebanyak 35 orang (70 %) dan tinggi sebanyak 8 orang  (16 %). Sedangkan nilai rata-rata kepusan klien adalah 41,94 dan standar deviasi 5,77. 
Kepuasan klien tersebut kemungkinan disebabkan oleh pendekatan dan perilaku perawat dalam memberikan perawatan kurang maksimal seperti teori yang dikemukakan oleh Hafizurrahman (2004) bahwa kepuasan pelanggan rumah sakit atau organisasi pelayanan kesehatan lainnya dipengaruhi oleh banyak faktor antara lain pendekatan dan perilaku petugas serta mutu informasi yang diterima dan outcome terapi dan perawatan yang diterima. Dalam hal ini pendekatan yang dilakukan perawat adalah dengan komunikasi terapeutik.
Hubungan antara persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik dengan kepuasan klien di Ruang Umar Rumah Sakit  Roemani Semarang dapat dilihat pada gambar berikut
Gambar 1.1. Hubungan Antara Persepsi Klien Tentang Kemampuan Perawat Dalam Melaksanakan  Komunikasi Terapeutik Dengan Kepuasan Klien di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang Januari 2009
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Berdasarkan gambar 4.1 tersebut menunjukkan bahwa persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan  komunikasi terapeutikmempunyai hubungan positif dengan kepuasan klien di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang yang berarti semakin baik persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan  komunikasi terapeutik maka semakin tinggi tingkat kepuasan klien.
Hasil analisis bivariat menggunakan uji statistik korelasi pearsonproduct moment didapatkan nilai p : 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari p value yaitu0,05. Hal ini menunjukkan Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti ada hubungan yang bermakna antara persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan  komunikasi terapeutik dengan kepuasan klien di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang. Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Keliat (1996), Nurjannah (2001) & Purwanto (1994) tentang teknik-teknik komunikasi terapeutik yang melibatkan klien sepenuhnya dalam pemberian asuhan keperawatan, oleh karena itu klien akan merasa dirinya dihargai dan diakui sehingga dapat terbentuk hubungan saling percaya antara perawat dan klien. Jika hubungan saling percaya tersebut sudah terbentuk maka perawat mampu menggali semua permasalahan klien, dan jika semua permasalahan klien dapat dipenuhi sesuai harapannya maka kepuasan klien dapat tercapai. Seperti teori yang dikemukakan oleh Gerson (2002) bahwa kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampui.

KESIMPULAN

Dari hasil penelitian ini dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang dinilai sedang oleh klien yaitu sebesar 52 % dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 42,12 dan standar deviasi 8,45.

2. Tingkat kepuasan klien di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang berada pada tingkat sedang yaitu sebesar 70 % dengan nilai rata-rata sebesar 41,94 dan standar deviasi 5,77.

3. Ada hubungan yang bermakna antara persepsi klien tentang kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik dengan kepuasan klien di Ruang Umar Rumah Sakit Roemani Semarang.

SARAN

Perawat diharapkan agar memiliki kemampuan dan kemauan yang tinggi dalam melaksanakan komunikasi terapeutik selama memberikan asuhan keperawatan pada klien khususnya dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan klien, karena telah dibuktikan bahwa komunikasi terapeutik sangat berpengaruh terhadap kepuasan klien. Jika perlu diberikan pelatihan dan evaluasi secara bertahap untuk meningkatkan kemampuan perawat dalam melaksanakan komunikasi terapeutik, karena pelayanan keperawatan merupakan ujung tombak dari pelayanan kesehatan di rumah sakit yang merupakan penentu dari mutu pelayanan.
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